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본 연구는 백화점 고객을 대상으로, 소비자 만족과 관련된 여러 선행요인 및 사후 행동의 관련성을 고찰
함을 그 목적으로 하였다. 특히 본 연구는 기존 연구에서 다루어지지 않았던 지역공헌관련특징에 초점을 맞
추어 이에 따르는 마케팅 시사점을 발견하고자 하였다. 구체적으로 본 연구는 기존 연구에서 분리되어 다루
어진 만족평가 요인으로서의 매장관련특징과 서비스관련특징들을 통합하여 매장의 전체적인 만족에 미치는
영향을 실증적으로 검증하고, 새로운 사회적 쟁점으로 대두되고 있는 환경정책을 포함한 지역공헌관련특징이
매장만족 경로상에서 미칠 수 있는 영향을 살펴보았다.
이를 위해, 기존연구를 바탕으로 소비자 만족, 지역공헌관련 특징을 포함한 선행요인 및 사후행동에 대
한 인과관계구조모형을 설정하였으며, 분석은 LISREL을 이용한 공변량구조분석을 수행하였다. 분석결과, 매
장관련특징과 서비스관련특징은 매장의 전체적인 만족형성에 직접적인 영향을 미치는 것으로 나타나, 기존
연구와 일치함을 보여주었다. 또한 환경정책, 지역공헌정도를 포함한 지역공헌관련특징은 매장만족의 결과
변수로 사용되어진 구전의사에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석됨으로써 직접 매장에 대한 만족을 얻지
못한 소비자들이라도 지역공헌관련특징의 정도에 따라 구전의사에 긍정적 영향을 미칠 것이라는 연구결과를
도출하였다.
이러한 연구는 새로운 경쟁관계에 직면한 최근 백화점업계의 마케팅 경쟁환경을 감안할 때 적지 않은
현실적 의미가 있으리라 생각되며, 나아가 국내 할인점과 외국계 할인점들간의 경쟁으로 인한 마케팅 전략의
수립 및 분석에도 시사하는 바가 클 것으로 기대된다.
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1. 서론
국내 유통 산업은 전체 산업 종사자 중의 약 25%를 차지하고 있을 정도로 국민 경제
상 매우 중요한 산업으로 평가되고 있다. 지난 1996년 1월 1일 유통시장이 완전 개방된 이
래 국내 유통업계는 밖으로는 외국 대형 유통업체의 국내 진출과 안으로는 신 유통업태의
등장 및 업계간의 치열한 경쟁 등으로 그야말로 역사적 대 변혁기에 있다고 해도 과언이
아닐 것이다. 여러 형태의 소매업태 가운데 백화점은 소비자와 직접 접촉해서 유통경로 상
의 다양한 효용들, 예를 들어 제품판매, 다양한 서비스 및 안락한 분위기 제공 등을 창조
하는 고급 소매점의 한 형태이다. 국내 백화점들은 일본이나 미국의 대규모 백화점 경영
방식을 대폭 원용하면서 1980년대 이후 연평균 20%이상의 지속적인 성장을 해 왔으나,
1996년에 이르러 백화점 매출액은 전년대비 19.1% 증가에 머물러 90년대 이후 가장 낮은
수준에 이르게 되었다. 즉, 업태간 및 업태내의 치열한 경쟁 환경으로 백화점 업태는 더
이상 낙관적이며 고속의 성장발전을 보장 받지 못하는 상황이 오늘날 전개되고 있다.
이러한 여건 속에서 서울지역에서 영업기반을 구축한 기존의 대규모 백화점들이 타지
방으로 판매초점을 맞춤으로써 지방토착 백화점들과의 경쟁관계는 지속적으로 가속화되고
있다. 한 예로, 서울에 본사를 둔 백화점들이

1

부산지역에 진출하여 영업개시 2년 만에 매

출액 점유율 50%이상을 기록하였으며, 중소규모의 백화점들이 대부분이며 경쟁력에 있어
상대적으로 하위에 위치하고 있는 부산지역 백화점들은 부도사태와 심각한 경영난을 겪고
있는 실정이다. 이러한 상황에서 부산시의 시민단체들과 시민들은 향토기업을 살리자는 목
소리를 높이고 분위기를 조성한 바 있다. 또한 부산에 근거를 두고 있는 중소규모의 부산
지역 백화점들은 생존을 위한 마케팅전략의 일환으로 지역의 소비자들에게 향토기업의 이
미지를 부각시키기 위한 지역공헌활동에 힘쓰고 있다.
앞에서 언급한 바와 같이 백화점업계에서의 유통환경 변화에 따른 경쟁관계의 변화는
백화점의 마케팅활동에 영향을 미치며, 이로 인하여 소비자의 인식 및 행동에도 영향을 미
치고 있다고 볼 수 있다. 따라서 이러한 최근의 백화점업계의 마케팅 경쟁환경을 대상으로
한 실증연구 및 소비자행동 연구는 그 자체로서 충분한 연구의 가치가 있다. 또한 이러한

1)

롯데백화점(95년 12월), 현대백화점(95년 8월)
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연구는 특히 국내 할인점과 외국계 할인점들간의 경쟁으로 인한 마케팅 전략의 수립 및
분석에도 시사하는 바가 클 것으로 기대된다.
본 연구는 백화점업계에서의 최근의 마케팅활동을 분석대상으로 하며, 특히 백화점의
만족에 미치는 여러 요인과 백화점 이용에 따른 만족의 결과로 나타나는 재구매와 구전(口
傳)의 소비자 행동에 관한 이론적인 틀을 제시하며, 이를 실증분석 하고자 한다. 구체적으
로 요인들을 설명하면, 기존 연구에서 파악된 매장과 관련된 영향요인 및 서비스요인들이
백화점 이용의 만족에 미치는 영향과 90년대에 새로운 사회적 이슈로 등장한 그린마케팅
(green marketing), 지속적인 증가추세를 보이고 있는 세계 환경관련단체들 그리고 국내외
환경규제등으로 인한 환경정책 등을 포함한 지역공헌활동이 만족에 미치는 영향을 살펴보
고자 한다.
백화점을 포함한 유통점의 만족 요인에 관한 기존 연구는 크게 매장을 중심으로 한 연
구와 서비스품질에 관한 연구로 구분되어 진다. 매장에 관한 연구는 매장만족에 영향을 미
칠 수 있는 여러 종류의 매장특징요소들을 밝히고 있다. 백화점은 대부분의 유통업체보다
큰 규모, 상품의 깊이와 폭 면에서 방대함을 그 특징으로 하고 여기에 신용, 배달, 인적자
원을 포함한 서비스를 제공하면서 소매업태 중에서 서비스의 수준이 가장 높은 편에 해당
된다. 과거와는 달리 현대 소비자의 욕구가 다양화되면서 소비자들은 상품의 구매에서 얻
는 만족과 아울러 서비스품질에 대한 만족을 추구하는 경향이 뚜렷해지고 있고 이는 백화
점간의 경쟁수단이 되고 있다. 이와 같이 서비스품질은 백화점의 만족에 대한 평가요인으
로서 연구되고 있으며, 또한 전반적인 서비스 산업의 만족평가 요인으로 서비스품질
(Service Quality)을 측정하기 위하여 SERVQUAL이2 제안되어 사용되어 왔다.
본 연구의 목적을 종합하면 첫째, 환경정책을 포함한 지역공헌특징이 백화점이용의 만
족에 미치는 영향에 대하여 분석하고자 한다. 둘째, 매장관련특징과 서비스관련특징이 만
족에 미치는 영향에 대한 연구가 분리되어 실행되었던 기존 연구와는 달리 본 연구는 이
러한 요인들, 즉 매장관련 특징과 서비스관련 특징을 매장평가요인으로 고려한 통합적인
2

) Parasuraman,

Zeithaml and Berry (1985)가 최초로 일반적인 서비스품질을 구성하는 10가지 차원(신뢰성, 응답성, 능력,

접근성, 예의, 의사소통, 신용성, 안전성, 고객이해, 유형성)을 이론적으로 제시하였고, 그 후 은행신용카드 등의 서비
스

분야에

대한

실증적

연구에서

서비스

품질의

구성차원을

유형성(tangibility),

신뢰성(reliability),

응답성

(responsiveness), 확신성(assurance)과 감정이입(empathy)의 5가지 차원으로 축소하여 이를 SERVQUAL이라 명하고
(Parasuraman, Zeithaml and Berry 1988) 그후 서비스품질을 평가하는 도구로서 여러 연구에서 입증된바 있다.
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틀을 제시하고 분석하고자 한다. 셋째, 백화점 만족에 미치는 영향을 분석하고 또한 만족
이 재구매 의도와 구전의사에 미치는 영향을 분석하여 향후 백화점들의 마케팅 및 서비스
전략 방향을 제시하고자 한다.

2. 기존 연구 고찰 및 주요 변수

본 연구에서는 만족에 영향을 미치는 요인을 매장관련 특징과 서비스관련 특징으로 설
정하고 이들 특징으로 인한 백화점 이용의 만족이 재구매 및 구전의사에 어떠한 영향을
미치는지를 분석하고 아울러 지역공헌특징이 소비자들에게 어떻게 영향을 미치는가를 분
석하고자 한다. 이에 앞서 각 특징들에 관하여 기존의 연구 결과를 고찰해 보고자 한다.

2-1. 매장관련특징

매장의 선행 연구들은 여러 종류의 매장특징적 요소들을 밝혀왔다. 대부분의 연구들은
공통적으로 여섯 가지의 요인들을 언급하고 있으며 제품구색, 가치, 서비스, 위치, 시설 및
분위기 6가지 요인들로 집약될 수 있다(Schiffman, Dash and Dillon 1977; Hirschman, Greenberg
and Robertson 1978; James, Durand and Dreves 1976; Swinyard 1977; Louviere and Johnson 1990;
Steenkamp and Wedel 1991; Zimmer and Golden 1988). Yoo, Park and MacInnis(1995)는 최근의 연
구 논문을 통해 위의 매장관련요인을 국내 백화점을 대상으로 하여 확인한 바 있으며, 국
내의 백화점을 대상으로 한 실증분석 연구에서 위의 여섯 가지 요인에 추가하여 판매후
서비스가 밝혀졌다.
또한 유창조, 현소은, 전중옥(1997)은 새로 개장한 백화점을 대상으로 쇼핑에 있어서 감
각적(hedonic) 그리고 효용적(utilitarian) 활동 및 동기를 구분하여 이러한 두 가지의 감정적
반응을 매개변수로 하여 국내 백화점의 매장관련 요인 중 판매 후 서비스를 제외한 6가지
요인의 매장특징과 쇼핑행위와의 관계를 구조적으로 분석한 바 있다.
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2-2. 지역공헌관련특징
전통적으로 전략진행의 외부영향요인으로서 논의된 자연적, 물리적 환경은 이제 마케
팅과 운영전략의 중심으로 나타나고 있고, 이는 환경에 대한 정부의 규제강화와 소비자들
의 인식이 변화되어가고 있음을 나타낸다. 이러한 시대적 변화에 따라 기업들은 이미 시장
에서 경쟁력을 유지하기 위하여 그들의 마케팅 전략에 환경적 요소 또는 환경적 규범을
포함하기 시작하였다(Drumwright 1994; Kirkpatrick 1990; Mason 1993). 이와 더불어 기업의 차
별화 정책의 일환인 지역밀착형 기업이미지의 구축은 치열해진 경쟁관계에 있어 경쟁우위
를 점하기 위한 중요한 수단으로서 인식되어지고 있다.
Mason(1993)은 기업의 평판(명성)은 고객에 의한 브랜드 연상으로부터 도출되며, 기업
이 최상의 제품과 서비스를 제공하고 이익을 생산하는 것으로는 긍정적 이미지를 얻는 것
이 불충분하다고 하였다. Ajay and Anil(1997)은 환경정책 및 환경마케팅이란 새로운 전략적
환경 패러다임이 높은 기업일수록 기업의 평판(명성)이 높다는 것을 밝히고 있다. 또한,
Thomas(1997)는 환경정책을 포함한 사회규범적 요인이 소비자의 선택의 행동에 명확한 변
화를 이끌 수는 없지만, 실증적 분석을 통하여 사회규범적 요인이 행동에 영향을 미칠 수
있는 개인규범에는 영향을 미칠 수 있다는 것을 밝혀냈다. 즉, 환경정책, 지역공헌 등과 같
은 지역공헌적 특징들이 소비자의 태도에 영향을 미칠 것이란 결과를 도출하였다.
그러나 기존의 연구들은 실제로 기업의 지역공헌적 특징들에 대한 고객의 인식정도가
고객만족 혹은 고객만족 후의 소비자행동 등과 같은 기업활동의 결과에 어떻게 영향을 미
치는 가에 대한 연구는 수행하지 못하였다. 본 연구는 지금까지의 기존연구에서 다루지 않
았던 환경정책, 지역공헌도 등과 같은 지역공헌관련특징이 백화점 고객의 인식정도에 따라
만족에 관련된 경로상에 미치는 영향을 분석하고자 하였다.

2-3. 서비스관련특징

오늘날, 서비스가 차지하는 비중은 점차 늘어나고 있다. 소비자들은 이미 제품과 서비
스를 별개의 것으로 생각하지 않고 동시 발생하는 욕구충족의 대상으로 인식함으로써 구
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매활동에서의 만족에 있어 중요한 요소로 인식하고 있다. 이러한 소비자의 욕구를 충족시
키기 위해 기업들은 서비스지향적인 경영을 실시하고 있으며, 실제로 많은 성공한 기업 사
례를 살펴볼 수 있다. 서비스는 이제 기업의 경쟁수단으로서 인식되고 있고 특히, 서비스
산업인 백화점 업태에 있어서는 그 중요성이 더욱 크다고 할 수 있다. 이러한 서비스의 품
질은 객관적으로 측정될 수 있는 물적 제품의 품질과는 달리 서비스 고유의 특징으로 인
해 객관적으로 측정하기 어려운 추상적인 개념이다(Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985).
서비스품질에 관하여 Parasuraman, Zeithaml and Berry(1988)는 광범위한 표적집단 면접을
통해 서비스 품질을 소비자의 지각과 기대 사이의 불일치의 정도와 방향으로 보고, 이를
기대와 성과의 함수관계로 정의하였다. 그러나 이들은 서비스 품질에서의 기대를 고객만족
연구에서 사용되는 교환기간 동안에 발생할 것이라는 (would) 소비자의 예측적 기대가 아
닌 서비스 제공자가 소비자에게 제공해야 하는(should) 것, 즉 소비자의 바램이나 욕구로
개념화하고 이러한 서비스품질을 측정하기 위한 도구로서 SERVQUAL이라고 불리는 다항
목

척도를

처음으로

개발하였으며,

유형성(tangibility),

신뢰성(reliability),

응답성

(responsiveness), 확신성(assurance)과 감정이입(empathy)의 5가지 차원으로 구성하였다. 여러
산업분야에 있어 서비스 품질을 측정하는 도구로서 SERVQUAL이 사용되어 그 유의성이
입증된 바 있다.
국내에서는 김재일, 이유재, 김주영(1996)이 서비스품질평가요인으로 SERVQUAL을 채
택하여

국내서비스산업군의

서비스품질을

평가하였고

그

중

백화점의

경우

이

SERVQUAL이 백화점 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것을 밝혀낸 바 있다.

3. 연구문제 및 가설설정

본 연구에서 제안된 모형은 선행 연구에서 김재일, 이유재 및 김주영(1996)이
SERVQUAL이 만족에 미치는 영향과 만족의 결과변수로서 재구매와 구전의사를 포함한
구조적 모델을 토대로 하여 만족의 자극 요인으로서 매장관련특징과 지역공헌관련특징을
부가한 포괄적 모형을 제시한다.
그러므로, 위에서 정의된 매장관련특징과 서비스관련특징의 사전 조사를 통하여 매장
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관련특징의 서비스와 판매 후 서비스가 서비스관련의 내용에 중복된다고 판단되므로 매장
관련특징에서 제외시켰고, 시설에 관련한 내용과 서비스관련특징의 유형성이 중복된 내용
이므로 매장관련과 서비스관련의 구분을 명확히 하고자 매장관련의 시설관련 요인을 제외
시켰다. 그러므로 본 연구에서는 매장관련요인으로 제품구색 및 가치, 위치, 분위기를 채택
하였고 서비스관련 요인으로는 SERVQUAL의 차원들 유형성(tangibles), 신뢰성(reliability),
응답성(responsiveness), 확신성(assurance), 감정이입(empathy)의 다섯 가지 차원으로, 지역공
헌특징의 항목은 지역공헌도, 환경정책으로 구성하였다.
선행연구를 통하여, 본 연구에서는 소비자들의 전체적인 만족정도에 영향을 미칠 수
있는 각 특징에 대해 알아보았다. 즉, 위에서 언급한 매장관련, 서비스관련특징들은 소비자
가 백화점에 대해서 느끼는 전반적인 고객만족에 직접적으로 영향을 미치게 될 것이고, 지
역공헌관련특징은 기존연구를 토대로 간접경로인 구전의사에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 1-1: 매장관련, 서비스관련특징은 고객만족에 직접적인 영향을 미칠 것이다.
가설 1-2: 지역공헌특징은 간접경로인 구전의사에 유의한 영향을 미칠 것이다.

만족정도의 결과변수로는 김재일, 이유재 및 김주영(1996)이 세운 모형에서와 같이 구
전과 재구매의도를

3

채택하였으며, 매장관련, 서비스관련특징으로부터 얻어진 고객의 만족

정도는 결과변수인 구전과 재구매의도에 유의한 영향을 미칠 것이라는 가설을 따른다.

가설 2-1: 백화점에 대한 전체적인 만족은 구전의사에 유의한 영향을 미칠 것이다.
가설 2-2: 백화점에 대한 전체적인 만족은 재구매에 유의한 영향을 미칠 것이다.
가설 2-3: 재구매는 구전의사에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3

) Oliver(1980)는 고객만족이 소비자의 태도에 영향을 미치고 이 태도는 재구매 의도에 영향을 미친다고 하였고, 그 외에
여러 학자에 의해 고객만족과 재구매의도와의 관계를 밝혀왔다(Bearden & Teel 1983; Labarbera and Mazursky 1983).
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구전

y4

재방문

y5

Φ
상품구색
및
가치
매장관련
특징

위치

만족

Φ
분위기
y1
유형성

y2

y3

Φ

신뢰성
응답성

서비스관련
특징

확실성

감정이입

(

출처: 김재일, 이유재 및 김주영(1996))

<그림-1> 연 구 모 형

위에서 언급한 가설들을 김재일, 이유재 및 김주영(1996)이 세운 모형을 토대로 종합하
면, 전체 모형은 <그림-1>와 같이 정리된다.

4. 연구 방법

본 연구에서는 백화점 만족에 있어서의 영향요인과 영향요인들에 의해 측정된 만족과
재구매, 구전의사 간의 관계모형을 개발하고자 수행되었으며, 이를 구체화하기 위해 백화
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점을 방문한 고객이 백화점에서 제공하는 서비스를 받고 나오는 경우를 대상으로 방금 서
비스를 제공받은 백화점에 대한 설문조사가 실시되었다.

4-1. 측정항목

본 연구의 신뢰성을 갖추기 위해 여러 기존 문헌조사, 전문가면접, 사전조사를 통하여
설문에 필요한 항목들이 수집되었다.
각 매장관련특징에 대한 항목은 기존문헌조사와 선행연구에서 이용된 항목(Yoo, Park
and MacInnis 1995), 전문가 면접을 바탕으로 제품구색 및 가치, 위치, 분위기에 관련한 신뢰
도가 높은 14가지의 항목들이 측정되었다. 그리고 각 백화점의 서비스관련특징에 대한 평
가를 위해서 SERVQUAL측정에 사용된 5가지 요인 및 이 요인들에 포함된 22개의 항목이
서비스를 측정하기 위한 포괄적 내용을 포함하고 있으므로 서비스관련특징의 평가 항목으
로 사용하였다. 즉, Parasuraman, Zeithaml and Berry(1988)에 의해 개발된 서비스 품질의 구성
차원들 유형성(tangibility), 신뢰성(reliability), 응답성(responsiveness), 확신성(assurance)과 감정
이입(empathy)의 5가지 차원에 대한 22개 항목이 본 연구에 채택되었다.
마지막으로 지역공헌특징을 측정하기 위하여 문헌연구에서 가장 중요하다고 생각되어
진 지역공헌도와 환경정책의 두 가지 항목이 채택되었다. 종합하면 기본 신상에 관계한 질
문과 전체적인 만족정도를 측정하기 위한 항목을 제외한 각 특징들에 대한 측정을 위하여
38개의 항목들이 수집되었다.

4-2. 설문조사

본 연구에서 설정한 연구모형과 연구 가설을 검증하기 위하여 설문 조사가 실시되었다.
응답자들의 혼돈을 피하기 위하여 방금 이용한 백화점 앞에서 그 백화점에서 제공받은 서
비스에 대한 질문을 실시하였다. 또한 부산지역에 상주하는 지방백화점과 향토백화점수에
비례하여 설문수가 책정되었으며 설문조사원이 백화점을 이용하고 나오는 소비자를 대상
으로 직접 일대일 면접방식의 설문을 실시하였다. 조사기간은 일주일간 이였고, 평일과 휴
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일, 그리고 오전, 오후 시간대로 구분하여 실시하였다.
설문의 내용은 인구 통계적 자료를 위한 개인신상에 관한 질문, 매장관련특징, 지역공
헌관련특징과 서비스관련특징, 전체적으로 이용후의 만족정도 측정에 대한 질문, 그리고
차후의 재구매, 구전에 대한 의사에 관련한 질문으로 구성되었고, 각 설문 항목에 대하여
일관성을 고려 만족평가요인항목에 대하여 일괄적으로 7점 리커트척도법을 사용하여 측정
하였으며, 만족평가항목 38개의 항목에 대해서 소비자가 방금 서비스를 제공받은 백화점
이용후의 각 특징에 대한 만족정도에 관한 설문항목의 동의여부를 질문하였다.
설문에 응한 응답자에게는 소정의 기념품이 지급되었고, 응답내용의 오류를 제거하기
위해 응답하는 동안 설문에 대한 질문사항은 설문조사원이 그때 그때마다 응답자에게 설
명해주도록 하였다. 설문에 응한 전체 215명중 시간제약으로 설문을 끝마치지 못한 설문지
와 성의 없이 응답한 응답자의 설문지를 제외한 192부의 설문지가 분석에 사용되었다. 응
답자의 주요 통계적 특성은 [표-1]과 같이 나타났다.

[표-1] 표본의 인구 통계적 특성

성별

연령
합

항 목

빈도(명)

구성비(%)

남
여
20대
30대
40대
50대 이상
계

60
132

31.3
68.8

99
62
22
9

51.6
32.3
11.5
4.7

192

100

5. 분석 결과

5-1. 신뢰도 분석 및 타당성 검증

매장관련 특징은 선행연구와 연구자의 주장을 토대로 하여 매장에 관련된 상품구색 및
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가치, 위치, 분위기에 관련된 14개의 항목들이 측정되었다. 이들 항목에 대한 요인분석을
실시한 결과 [표-2]와 같이 상품구색 및 가치, 위치, 분위기 3개 요인으로 요약되었고 각
요인들에 대한 신뢰도 분석 결과 이들 각 요인들의 Cronbach's alpha값들은 Nunnally(1978)가
제시한 최소한의 충족수준 0.7의 수준에 만족하거나 근접한 결과를 보이고 있다.

[표-2] 매장관련특징에 대한 신뢰도 분석 결과
요
인
항
목
상품의 신뢰성
가격의 적절성
차별화된 질
상품구색 및 가치
상품의 다양성
매장과의 조화성
일관된 상품의 질 안전성
매장의 근접성
지하철 이용의 편이성
위
치
연계교통수단의 편이성
주차공간
매장 내. 외부의 청결성
매장의 유희성
분 위 기
매장의 신비성
매장의 정신적 안정감

[표-3] 서비스관련특징에 대한 신뢰도 분석 결과
요
인
항
목
Tangibles
Q1, Q2, Q3, Q4
(유형성)
Reliability
Q5, Q6, Q7, Q8, Q9
(신뢰성)
Responsiveness
Q10, Q11, Q12, Q13
(응답성)
Assurance
Q14, Q15, Q16, Q17
(확실성)
Empathy
Q18, Q19, Q20,
(감정이입)
Q21, Q22

신뢰도

계수

0.74

0.77

0.63

신뢰도

계수

0.77
0.82
0.83
0.82
0.90

* Q는 SERVQUAL문항

서비스관련 특징은 앞에서 언급한 SERVQUAL의 22개 항목이 측정되었다. 각 요인은
기존의 연구에서 논증된 것처럼 유형성(tangibles), 신뢰성(reliability), 응답성(responsiveness),
확신성(assurance), 감정이입(empathy)의 5가지 요인으로 요약되었고 신뢰도 분석결과 [표-3]
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과 같이 신뢰도 값이 0.7을 모두 초과함으로써 높은 내적 일관도를 나타내고 있는 것으로
나타났다.
아울러 서비스관련특징에 이용된 각 항목에 대하여 확인적 요인분석(confirmatory factor
analysis)을 LISREL 8 (Joreskog and Sorbom 1993)을 통해 실시한 결과 GFI = 0.778, NFI = 0.752
로 측정되었으며 RMR = 0.08로서 비교적 전체적인 부합도는 적합한 것으로 판단되었다. 요
인분석의 최소한의 표본크기는 100이상이여야 하며 가장 낮은 요인적재치는 절대값 기준
0.30이상이 될 때 유의적 수준으로 고려될 수 있다(Hair et al. 1995)는 등의 판단기준에 비추
어 볼 때 적합한 것으로 파악되었다.

[표-4] LISREL에 의한 파라미터 추정결과
모형에서 제안된 경로
λx 11
λx 21

상품구색및가치 → 매장관련 특징
위치 → 매장관련 특징
분위기 → 매장관련 특징

λx 42

지역공헌도 → 지역공헌관련 특징
환경정책 → 지역공헌관련 특징

λx 63

유형성 → 서비스관련 특징

λx 93

신뢰성 → 서비스관련 특징
응답성 → 서비스관련 특징
확실성 → 서비스관련 특징

λx 103

감정이입 → 서비스관련 특징

λy11

만족정도 측정

λy 21

만족정도 측정

표준화된

T값

추정치값
-

.771

7.217

d

.442

7.503

d

.682

1.000

-

1.000

.473

d

.473

1.000

-

.719

.972

7.404

d

.699

3.711

d

.376

8.009

d

.653

4.541

d

.443

1.000

-

.635

1.069

5.316

d

.679

7.742

d

.722

.884

λx 52

λx 83

(ML)
1.000
.573

λx 31

λx 73

LISREL
추정치

.523
.908
.617

7.412

λy 31

만족정도 측정

1.138

λy 42

구전의사 측정

1.000

-

1.000

λy 53

재구매의사 측정

1.000

-

1.000

.865

5.351

d

.544

6.101

d

.553

1.824

a

.141

1.749

a

.273

2.705

c

.431

2.707

c

.121

β 21
β 31
β 23
γ11
γ13
γ22

만족 → 구전의사에 긍정적 영향
만족 → 재구매에 긍정적 영향
재구매 → 구전의사에 긍정적 영향
매장관련특징 → 만족에 긍정적 영향
서비스관련특징 → 만족에 긍정적 영향
지역공헌관련특징 → 구전의사에 긍정적 영향

.872
.141
.225
.277
.122

* a: p<.1 b: p<.05 c: p<.01 d: p<.001

1999. 6

백화점 고객의 소 비 자 만 족 에 미치는 선행요인 45

한 국 마 케 팅 저 널

제1권 제3호

5-2. 가설 검증

본 연구에서 제시된 가설들을 검증하기 위해서 공변량구조모형(Covariance structure
modeling)이 사용하였으며, 공변량 구조모형의 컴퓨터 프로그램으로는 LISREL 8 (Joreskog
and Sorbom 1993)을 사용하였다.

지역발전
공헌도

1.000
.122d

지역공헌관련
특징
.473d

1.000
구전

환경정책

y4

.162b
상품구색
및
가치
위치

.865d

1.000

.884d

.225a

매장관련
특징

.573d

만족

분위기

1.000 1.069d 1.138d
y1

유형성
신뢰성

.141a

-.022

y2

.872d

y3

.412d

1.000

.277c

.972d

1.000
재방문

응답성

.523d
.908d

확실성

y5

서비스관련
특징

.617d

감정이입
* a :p<.1 b:p<.05 c:p<.01 d:p<.001

[그림-2] 연 구 결 과

지방백화점, 부산지역백화점을 대상으로 한 전체적인 평가에서 컴퓨터에 의한 전반적
부합도는 χ2 = 252.555 (df.=84), p=0.0로 p가 0.05보다 작아서 모델이 자료에 잘 부합되지 않
는 것으로 나타났다. 그러나 카이자승값이 매우 크고 그 확률치가 매우 작아 유의적인 차
이가 존재한다고 하더라도 실제로 제안모델이 현실을 제대로 반영하는 부합도가 좋은 모
델일 가능성이 크며, 모델검증의 다른 많은 조건들이 위배되었을 경우가 있기 때문에 이러
한 판단을 전적으로 카이자승값에 의존하는 것은 매우 위험하고, 다른 여러 가지 부합지수
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를 함께 고려하여야 한다(조선배 1996)는 많은 연구자들의 의견이 있다. 그러므로 다른 부
합지수들 즉, 본 분석결과의 기초부합치(GFI)는 0.86, 조정부합치(AGFI)는 0.80이므로 통상
유의수준으로 간주되는 0.9에 근접하고 설명되지 않는 분산과 공분산의 평균치를 의미하는
RMSR은 0.078로 전체적인 모델의 부합도는 적합한 것으로 파악된다. 분석결과는 [표-4]와
[그림-2]로 요약된다.
가설 1-1은 분석결과, 매장관련특징이 백화점의 전체적인 만족정도에 유의(γ11 = .224,
p<.1)한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그리고 서비스관련특징도 백화점의 전체적인 만
족정도에 유의(γ13 = .380, p<.01)한 영향을 미치는 것으로 나타나 매장관련특징과 서비스관련
특징이 모두 만족에 영향을 미칠 것이란 가설과 일치하였다. 가설 1-2는 지역공헌특징이
소비자들의 구전의사에 유의한 영향을 미칠 것을 가정하였는데, 분석결과 지역공헌은 소비
자들의 구전의사에 유의한 (γ22 = .122, p<.001 )영향을 미치는 것으로 나타났다.
가설2는 백화점 만족요인에 의해 얻어진 만족정도가 고객의 백화점 재구매의도와 구전
의사에 긍정적 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 가설2-1은 백화점에 대한 전체적인 만족
정도가 고객의 구전의사에 긍정적인 영향을 미칠 것이라고 가정하였는데, 분석결과 만족정
도는 고객의 구전의사에 유의(β21 = .865, p<.001)한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 가설2-2
의 분석결과 백화점에 대한 전체적인 만족정도가 재구매의도에 유의(β31 = .871, p<.001)한
영향을 미치는 것으로 나타나 가설과 일치함을 보였다. 이러한 결과는 소비자의 만족에 대
한 노력이 판매량과 중요한 관계가 있음을 잘 보여주고 있다. 가설2-3은 고객의 재구매의
도가 구전의사에 유의한 영향을 미칠 것으로 예측하였는데 분석결과 유의(β23 = .142, p<.1)
한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

6. 토의 및 결론

본 연구에서는 백화점의 전체적인 만족정도의 평가 요인으로서 매장관련 특징과 서비
스관련 특징으로 분리하여 접근하였고 이러한 평가요인들이 전체적인 만족에 미치는 영향
과 만족, 재구매의도, 구전의사간 어떠한 경로로 영향을 미치는가를 파악하고자 하였다. 그
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리고, 본 연구에서 부가된 지역공헌특징의 간접경로 즉, 소비자의 구전의사에 미치는 유의
적 영향을 파악하고자 하였다.
이러한 목적 하에 백화점 고객의 만족요인에 관한 실증분석을 통해 다양한 가설을 검
증하였고, 그 결과를 요약하면 다음과 같다.
첫 번째, 지역공헌특징은 간접적 경로인 구전의사에 유의한 영향을 미치는 것으로 검
증되었다. 본 연구에서 제시된 지역공헌특징은 소비자의 구매의사에 긍정적 영향을 미침으
로써 백화점의 지역공헌적인 활동들은 소비자의 구매의사를 자극하게 될 것이란 결과를
얻어냈다. 즉, 해당 백화점에 직접적 만족을 경험하지 않더라도 그 백화점의 지역공헌, 환
경정책의 실행정도에 따라 긍정적 구전을 통해 또 다른 방문기회를 얻을 수 있다는 결과
를 생각할 수 있으며, 이는 백화점 마케팅 및 서비스전략방향에 주는 시사점이 많다고 하
겠다.
이러한 결과를 자세히 살펴보면 지역공헌특징에 대한 기대-지각정도는 연령별, 성별간
에 차이를 보이고 있지 않으며, 지방토착백화점들이 새롭게 등장한 서울소재 대형백화점들
보다 더 높은 평가를 받고 있음이 분석되었다. 즉, 지방에서 비교적 오랜 기간 영업을 해
오던 지방토착백화점들이 지역공헌관련특징에 있어 연령, 성별에 대한 차이 없이 서울에
본사를 두고 있는 지방백화점들보다 더 좋은 평가를 하고 있다는 분석결과가 나왔다. 또한,
지방토착백화점들간, 서울소재 백화점들간의 차이가 나타나지 않고 있어 지방토착백화점들
이 지역공헌관련 부분에서 우위를 점하고 있다고 해석할 수 있다. 그러므로 경쟁우위의 방
안으로서 대규모 투자가 요구되는 앞서 언급된 매장관련특징과 서비스관련특징에 대한 투
자에 어려움을 겪는 지방토착백화점들로서는 구전의사에 소구할 수 있는 지역공헌에 관련
한 유익한 행사나 활동에 대해 적극 참여, 후원하고 이를 대중에게 알리는 캠페인등의 대
안을 검토할 수 있을 것이다.
그러나 이러한 지역공헌적 경영의 실현을 위해서는 무엇보다 경영자의 의식 전환이 요
구되며, 경영자의 의지가 중요시된다. 지역공헌적 활동을 불필요한 비용지출이나 비효율적
활동으로 인식하지 말고, 장기적인 경쟁력 향상을 위한 기회로 인식하여 지역사회와의 새
로운 관계정립을 구축하는 것이 요구된다.
두 번째, 매장관련특징과 서비스관련특징은 모두 백화점의 전체적인 만족의 평가요인
으로서 중요한 영향을 미치는 것으로 검증되었다. 이는 기존 연구의 결과들을 재확인시켜
주는 결과라고 할 수 있으며 매장관련 특징과, 서비스관련 특징이 모두 만족평가요인으로
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서 소비자들에게 어느 한 부분만을 강조하기보다는 두 부분이 모두 강조되어져야 한다는
시사점을 보이고 있다. 즉, 고객의 니즈에 부합되는 고객중심적인 경영을 실행하기 위해서
는 매장의 분위기, 상품구색 및 가치, 위치를 고려한 매장자체에 대한 고객의 니즈와 서비
스에 대한 니즈를 파악하고 이에 부합되는 대응과 개선이 요구된다.
백화점 고객들은 단순히 제품을 구매하기 보다는 제품구입과 함께 질높은 서비스를 제
공받기를 원한다고 볼 수 있는데, 이러한 고객의 만족을 이끌어 내기 위해서는 서비스 제
공자의 올바르고 지속적인 교육이 이루어져야 한다.
마지막으로 매장관련 특징과 서비스관련 특징의 평가요인으로 얻어진 백화점에 대한
전체적인 만족정도는 고객의 구전의사와 재구매 활동에 중요한 영향을 미치고, 재구매가
제3자의 구전활동에 중요한 영향변수로 작용할 수 있다는 것이 검증되었다. 그러므로, 백
화점 고객이 매장에서 매장관련 특징과 서비스관련특징으로 얻은 만족은 재구매를 통해
기업성과에 중요한 영향을 미치며, 구전의사를 통해 고객의 긍정적인 생각이 다수에게 전
달된다는 점에서 그 중요성이 대두된다.
본 연구는 백화점 만족에 관하여 기존 연구에서 다루지 않았던 지역공헌특징이 미치는
영향에 관한 연구를 실시하여 지역공헌활동을 실시하는 기업에 타당성을 제시하는 등 여
러 가지 시사점을 제공해 주고 있지만 본 연구의 결과를 일반화하는 데는 몇 가지 한계점
과 개선점을 지니고 있다.
첫 번째, 본 연구는 매장관련과 서비스관련으로 만족평가요인을 구분하여 생각하고 있
으며, 연구에 사용된 항목은 기존의 연구를 토대로 부분적 수정 또는 일괄 수용하였기 때
문에 매장관련과 서비스관련의 중복된 요소를 정확히 파악하지 못하였다. 그리하여 응답자
들에게 비슷한 문항의 항목측정에 있어 혼동을 유발하였을 것이다. 이러한 점을 개선하기
위해서는 각 개별항목의 구분 지을 수 있는 타당성과 신뢰성을 먼저 검증한 후 본 조사를
실시할 경우 이러한 문제를 최소화 할 수 있으리라 생각한다.
두 번째, 본 연구에서 연구자의 주장으로 도입된 지역공헌관련특징의 측정항목이 포괄
적으로 그 특징을 포함하지 못해 부정확한 결과를 초래할 수도 있다는 것을 배제할 수 없
다.

향후 본 연구에 사용된 항목과 아울러 다양한 시각으로 지역공헌이란 변수를 정립한

다면 보다 체계적이고 구체적인 분석결과를 얻을 수 있을 것으로 보인다. 또한 지역공헌이
구전의사 외에 다른 경로 즉, 만족이나 재구매에 미치는 영향에 대한 분석을 실시하여 보
다 확장된 연구가 필요하다.
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세번째, 연구에 이용된 표본에 있어 백화점 이용 고객의 성별/연령별 분포를 포괄적으
로 반영하지 못했다. 특히, 본 연구의 표본은 [표-1]에서 나타난 것과 같이 20대와 남자의
비율이 다소 많은 경향이 있는데, 이는 본 연구결과의 일반화를 저해하는 요소로서, 본 연
구의 한계 중의 하나로 향후의 연구에서는 좀 더 포괄적인 표본의 추출이 요구된다.
마지막으로 본 연구는 전체적인 만족의 관계구조모형으로서 재구매와 구전의사를 검증
하였는데, 이 외에도 다른 형태의 반응에 대한 연구가 요구된다.
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